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E4_B8_89_E4_BA_9A_E6_c40_645872.htm 海南三亚，这个令世

界、中国游客神往的海岛度假胜地，近期再次处于风口浪尖

的旅游城市，春节期间再度因宰客事件遭遇信任危机，此次

事件的爆发导火索还是微博，2012年春节期间，有一则新浪

微博曝称，一北京游客在三亚一海鲜大排档就餐时遭遇店家

宰客，吃了一条鱼花了6000多元。很快，三亚市相关管理部

门介入调查，并暂停该大排档营业。从舆情监测和公关危机

处理角度来看，三亚相关管理部门反映算是比较迅速的，三

亚市政府新闻办微博于1月29日发布微博“在节后上班第一天

，发现新浪微博《在三亚吃海鲜被宰，引发热议》，跟帖人

数至中午三万多人。这条微博引起三亚市委、市政府主要领

导高度重视，批示：要迅速深入调查，决不容忍欺客宰客现

象影响三亚，影响海南国际旅游岛的形象。” 本来，该条微

博已有足够的理由让大多数网民感受到三亚政府的治理违规

操作的旅游市场的诚心和决心，但紧跟随后，不知出自何原

因，三亚市新闻办一条“零投诉”的微博 “今年春节黄金周

在食品卫生、诚信经营等方面，三亚没有接到一个投诉、举

报电话，说明整个旅游市场秩序稳定、良好。”，一波未平

一波又起，激起无数网友的质疑。推敲新闻办的“零投诉”

微博本意，应该是想力证三亚的旅游市场秩序在春节期间还

是很棒的，相关管理部门的工作还是很到位的，从而引出这

件事情只是个案的阅读导向。很显然，三亚新闻办忽视了一

点，没有对网络传播的受众群体进行分析，微博主要面对群



体是普通网民，不是上级政府管理部门，中国的网民很早以

前就对国家统计局的统计数据表示不屑一顾，何况三亚主管

部门发布的“零投诉”数据呢。本来此类的网络危机公关处

理已经开了个好头，“零投诉”微博一发布又让三亚回到被

动局面，不得不再次进行澄清，向网友道歉：“上一条微博

表述有误，是我们工作的失误，敬请广大网友见谅。” 笔者

就三亚此次宰客遭遇的网络公关危机，给出几点建议： 一．

提高敏锐性，当今网络是个一触即发的媒体，如果你没有够

快够狠把火苗扼杀掉，一经点燃便可形成燎原之火，最好的

办法是在闻到火星味时，就已经拿着灭火器守候着。网络不

受任何人的控制，任何人都可以发表自己的看法，随时都可

能有上万上亿的人拥护或反驳你的看法，一旦失控，想要拿

回主权就会异常艰难。三亚相关管理部门在“宰客”事件的

敏锐性上开始做的还是很好的，基本在第一时间对事件作出

了反映。但缺乏后续的相关媒体报道的关注，不能单独关注

自己的微博的动态。如果三亚相关管理部门能主动搜索到@

罗迪微博的投诉信息，在网络大面积传播之前责令旅游管理

部门进行一对一的受理解决，百度上也不会出现今天的“三

亚宰客”搜索热词了。 二．增加互动性，在WEB2.0时代，传

统危机公关中的主动性必须提升到双方面的互动性，在充分

了解并尊重大众已有认知基础上才能让发布的信息产生应有

的效用，否则极有可能适得其反。三亚相关管理部门发布的

“零投诉”微博就是没有分析网民是否已对各种旅游投诉数

据的认知基础，就匆匆发布了澄清消息，反而引起网民的更

多质疑。不过三亚相关管理部门第一时间便承认了信息有误

，在一定程度上消除了被大众口诛笔伐的危险。建议三亚相



关管理部门要增加网络互动性，勇于与网民进行良性互动交

谈，不妨借此机会，在微博上开设调查投票，让网民出谋划

策，寻求解决杜绝此类宰客行为的点子。一个人被别人征求

意见也就意味着自我的地位的提升。 三、加大跟踪性，除了

对官方微博上评论的跟踪，建议相关部门专门成立事件公关

处理小组，实时播报后续弥补动作，让老百姓看到政府实实

在在的补救和整顿旅游规范的行动。当Johnson面对泰诺药片

中毒死亡的严重事故，不惜花巨资在最短时间内向各大药店

收回了所有的数百万瓶这种药，并花50万美元向有关的医生

、医院和经销商发出警报，并承诺对每个患者的健康负责到

底，这个企业维护了其伟大的地位和品牌声誉。 海南要打造

国际旅游岛，应该提升整体旅游服务水平，打造一个国际范

儿的度假岛屿并非一日、一时之功。不逃避，不推卸，认真

，负责才是危机公关的核心所在，从诚信出发，对消费者负

责，才是能取信于人的态度，也才是真正解决问题的方法。
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